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Одной из основных задач, обозначен-
ных в Стратегии развития автомобильной 
промышленности РФ на период до 2020 г. 
[1] отмечена задача производства «…кон-
курентоспособной автомобильной техники, 
отвечающей международным требованиям 
по безопасности, экологическим характерис-
тикам и экономичности». В условиях, когда 
фирма-продуцент несет ответственность за 
свою продукцию в течение всего жизненного 
цикла, крупные промышленные корпорации, 
выпускающие наукоемкую и высокотехно-
логичную технику, сталкиваются с тем, что 
совокупность услуг, связанных с ее сбытом и 
эксплуатацией, становится одним из главных 
факторов конкурентоспособности. Чтобы 
обеспечить лояльность клиентов, их доверие 
к бренду, фирма-продуцент автомобильной 
техники должна повышать качество не толь-
ко самой выпускаемой техники, но и после-
дующего ее сервисного сопровождения. Это 
тем более актуально, поскольку динамичное 
развитие автомобильной отрасли и высокая 
конкуренция на рынках сбыта вынуждают 
производителей к быстрому обновлению 
модельного ряда, чему сопутствует появле-

ние значительного числа различных моделей  
и модификаций. Такая ситуация создает це-
лый ряд проблем при эксплуатации и органи-
зации сервисного обслуживания.

Особенности организации сервиса гру-
зовой автомобильной техники состоят в том, 
что сервисное обслуживание осуществляется 
практически всегда в специализированных 
центрах. Это обусловлено тем, что для вла-
дельцев такой техники в настоящее время 
основным процессом является перевозоч-
ный, вследствие чего нецелесообразно иметь 
собственную производственно-техническую 
базу. Владелец автомобиля заинтересован  
в быстром и качественном обслуживании, 
поскольку это напрямую влияет на получе-
ние прибыли, поэтому при выборе сервисно-
го центра он будет ориентироваться на качес-
тво и скорость обслуживания.

Рассматривая любую крупную произ-
водственную корпорацию с точки зрения 
создаваемого ею продукта, в особенности 
высокотехнологичного и имеющего длитель-
ный срок эксплуатации, необходимо учиты-
вать, что производитель, как правило, несет 
ответственность за его состояние от момента 
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производства до утилизации. Создавая ди-
лерско-сервисную сеть, фирма-производи-
тель требует выполнения дилерами единых 
требований по компоновке и оборудованию 
дилерских торгово-сервисных центров, а так-
же технологических, экологических и других 
норм и правил, поэтому качество работ в та-
ких центрах регламентируется требованиями 
производителя. Неавторизованные станции 
технического обслуживания, как правило, не 
могут обеспечить полный перечень услуг по 
техническому обслуживанию, кроме того, ка-
чество услуг таких сервисов невысокое. 

При покупке транспортного средства 
большинство клиентов обращают внимание 
не только на цену, технические характеристи-
ки, но и на развитость сервисной сети. Поэ-
тому немаловажную роль имеет размещение 
станций технического обслуживания. Компа-
нии, которые имеют широко развитую сеть 
станций технического обслуживания и ока-
зывают качественное обслуживание, являют-
ся предпочтительными для клиентов.

Несмотря на все преимущества системы 
фирменного сервиса, есть ряд проблем, ко-
торые оказывают негативное влияние на ее 
развитие. Один из негативных факторов — 
высокая себестоимость услуг в авторизован-
ных сервисных центрах. Кроме того, рост 
автомобилизации пока опережает рост инф-
раструктуры, в том числе и развитие дилерс-
ко-сервисных сетей.

Систему фирменного сервиса (ФС) мож-
но рассматривать как сложную организаци-
онно-техническую систему, функционирую-
щую в тесном взаимодействии с производс-
твенной и обеспечивающей (логистической) 
системами, связь между которыми осущест-
вляется с помощью информационных и ма-
териальных потоков. С этой точки зрения 
система фирменного сервиса является под-
системой фирмы-производителя автомо-
бильной техники и вполне закономерно, что 
качество ее функционирования является со-
ставляющей эффективности и устойчивости 
всей системы. Поэтому организация эффек-
тивного управления системой фирменного 
сервиса является способом борьбы за клиен-
та, способствует повышению его лояльности  
к компании и доверия к бренду, что повышает 
конкурентоспособность компании при рас-
ширении рынков сбыта ее продукции [2].

В свою очередь, сама система ФС мо-
жет быть представлена сетью дилерско-сер-
висных центров (ДСЦ), каждый из которых 
также может рассматриваться как организа-
ционно-техническая система, состоящая из 
трех подсистем (продажи, сервис, запасные 
части). 

ОАО «КАМАЗ» с самого начала своего 
существования был единственным из отечес-
твенных производителей грузовых автомо-
билей, развивающих свою сервисную сеть.  
В настоящее время сеть продаж и сервиса ОАО 
«КАМАЗ» охватывает все регионы России  
и СНГ и содержит порядка 140 сервисных 
центров в России. Развитие дилерско-сер-
висной сети (ДСС) осуществляется по двум 
направлениям — строительство новых пред-
приятий сервиса и реконструкция имеющих-
ся [3].

Эффективность системы сервиса напря-
мую зависит от качества управления систе-
мой и качества предоставляемых сервисных 
услуг в течение всего срока эксплуатации 
автомобиля. Эффективность управления лю-
бой системой определяется качеством обрат-
ной связи, позволяющей адекватно реаги-
ровать на изменяющиеся внешние условия  
и своевременно корректировать управляю-
щее воздействие. 

Определение эффективности функци-
онирования ДСС должно осуществляться  
с учетом как внешних факторов, влияющих 
на систему, так и различного рода показате-
лей, характеризующих различные аспекты ее 
деятельности. Это характеристики места раз-
мещения ДСЦ, востребованность предлагае-
мых услуг, их спектр и качество, своевремен-
ность выполнения услуги, культура обслужи-
вания, обеспеченность запасными частями и 
оснащенность оборудованием. 

Поскольку ДСС состоит из ДСЦ, отлича-
ющихся по видам оказываемых услуг и фор-
матам (параметрам, характеризующим пред-
приятия с точки зрения видов деятельности, 
объемов услуг и т. п.), необходимо предва-
рительно произвести их кластеризацию. Для 
определения комплексного показателя эф-
фективности каждого ДСЦ необходимо вы-
числить относительные показатели по каж-
дому направлению деятельности. Алгоритм 
оценки эффективности функционирования 
ДСС представлен на рис. 1.
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После сбора данных по показателям де-
ятельности ДСЦ проводится расчет эффек-
тивности их функционирования. Для оценки 
эффективности ДСС используются различ-
ные методы анализа, одним из которых яв-
ляется метод, позволяющий оценивать пара-
метры функционирования объектов, реализо-
ванный в программном комплексе Konsi-DEA 
ANALYSIS [4; 5]. 

DEA-анализ позволяет выделять лидеров 
и аутсайдеров в своих форматных группах, 
сравнивать их с эталонами и разрабатывать 

объективные стратегические решения для 
вывода предприятия в лидеры. Анализ по-
казателей аутсайдеров предполагает оценку 
изменений, которым должны быть подверг-
нуты параметры, чтобы повысить эффектив-
ность его деятельности. Чтобы произвести 
изменения в работе аутсайдера необходимо 
сравнивать его с эталоном (предприятиями, 
участвующими в формировании идеала). Для 
разработки плана улучшений работы сервис-
ного предприятия на основе проведенного 
Dea-анализа производиться swot-анализ, поз-

Рис. 1. Алгоритм оценки эффективности ДСС
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воляющий выявить сильные и слабые сто-
роны с целью дальнейшего стратегического 
планирования. 

Применение указанных инструментов 
позволяет на основании оценки эффектив-
ности функционирования как отдельного 
ДСЦ, так и ДСС в целом выработать страте-
гию повышения эффективности, план мероп-
риятий, что способствует устойчивости про-
изводственной системы предприятия.
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